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摘  要 
    随着早期教育越来越受到 70、80 后家长的关注，近几年涌现出许多同质化的早
期教育机构。在课程趋于同质化的同时，客户更为看重的则是服务质量问题，只有
不断改进早教机构的服务流程，不断适应当今客户的习惯，才能保证早教机构的业
绩稳步增长，持续经营。本文围绕厦门一家在国际教育市场上有着多年幼儿教学经
验的针对 3-6 岁幼儿教育的培训机构——厦门 TC 宝贝儿童教育培训中心的服务运作
管理优化展开，在厦门 TC 宝贝搬迁经营状况下降的情况下，对厦门 TC 宝贝的战略
与服务运用管理学理论进行分析，针对厦门 TC 宝贝选址问题、服务运作能力规划与
顾客服务总量问题以及服务故障点分析，这三方面提出解决方案，包括社区化市场
活动、建立市区体验中心、并班行动与定价策略以及扫盲行动。服务运作优化方案
的设计借助服务能力计划、构建服务平台、服务蓝图与故障预防、服务设施选址、
呼叫中心等运作管理理论知识。最后，通过优化方案的实施效果证明了在早教机构
课程同质化严重的今天，更好的服务运作管理才可以提高早教机构的竞争力。希望
通过本文的研究能够对厦门总体早教市场的服务流程起到一个借鉴作用，使得越来
越多的早教机构能够更加规范，给学员带来更好的体验。 
 
关键词：服务运作；流程优化；早教 
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Abstract 
As more and more parents who born between 1970 to 1989 pay more attention to early 
education, many homogeneous kids education center appear recently. In the same time, the 
service quality of kids education center is the key point to customers’ choice. Only if  
improving the service operation management of kids education center to fit customers, the 
revenue of center can increase to business continuity. This thesis is about improving the 
service operation management of Xiamen TC Baby, which is an international 3-6 years 
early education brand. When Xiamen TC Baby was relocated, its operation had bad 
running. And this paper utilizes theory of management to analyze the strategy and service 
of Xiamen TC Baby. Focus on the 3 sectors that are the relocation of Xiamen TC Baby, 
contradiction between service operation design and customer service volume and service 
points of failure to set some solution, including communal marketing activity, establishing 
center in the downtown, combining class and varying price, eliminating service points of 
failure. This operation improvement is by means of theory about the ability of service 
design, establishing service platform, service blueprint and points of failure, service 
operation site selection, call center. Finally, the effect of operation improvement verify that 
better service operation can improve competitiveness of kids education center. Through 
this paper, hope to help early education market in Xiamen to improve their service 
operation to make customer experience better. 
 
Keywords: Service operation; Operation improvement；Early education 
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第一章  绪 论 
第一节  研究背景及选题意义 
早期教育，广义的定义指从婴幼儿出生到小学以前的教育阶段，目前正在被誉
为“中国永远的向阳产业”。根据《中国人口统计年鉴（2014）》记录，2013 年全国
0-6 岁的儿童超过 1.4 亿，出生率在 1.21%，也就意味着每一年有近 1600 万儿童出
生。同时，随着年轻家长越来越重视孩子的早期教育问题，早教行业得到蓬勃发展，
早教机构迅速崛起。以厦门为例，年轻家长投入孩子每月的消费额中的约30%是教育开
支，最低大约在300元左右，粗略一算全国早期教育每年大约有5040亿元的市场投入，
市场之庞大，令许多投资商开始涌向早教行业，竞争也日趋激烈。 
教育培训机构属于服务型运作模式，客户关系是生存立命之本，客户体验优越才能
建立起良好口碑，以维系客户关系，保证客户资源。服务运作本身就不同于生产运作，
具有不可见性、同时性、顾客接触与异质性等特点，运作质量的好坏很难量化，大致都
取决于客户主观感受。而早教机构与其他教育培训机构最大的不同，也是早教机构最大
的挑战是消费者并非直接支付者。早教机构的直接消费客户是一群毫无支付力与决策力
的孩子，真正做决策，掏钱买单的是这些孩子的监护人（家长），我们称之为间接客户。
如何跨越这道鸿沟，将早教服务变为可见的，尽量给予家长更多的顾客接触是每个早教
机构亟待解决的问题。因此在0-3岁的早教市场上，针对这一问题及幼儿生理发展等问
题，更多的采取亲子共体验的培训模式，而3-6岁这一学前教育市场上如何能够解决以
上问题便是本文研究的重点。 
对于针对3-6岁的幼儿培训教育机构而言，目前在全国市面上的收费都不算低，年
均价都在1万元以上，并且大多数教育机构的课程都是2年及以上。面对如此昂贵的课
程，需要得到非直接消费的家长认可，让其为自己的子女支付学费，光靠早教中心的销
售人员磨磨嘴皮是很难实现的，更多需要早教中心在运营过程中更为开放的流程，更加
透明的服务以及更具体的让这些真正掏钱的间接客户参与。 
对于本论文的研究意义来说，首先若能加强3-6岁早教机构的家长参与程度，能够
将一些不可见的服务变为间接客户可以较好衡量的可见的服务，例如让家长看到自己子
女在接受了早教中心课程后的一系列变化，这是家长考虑是否续费的一个非常重要的指
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标，通过让家长参与教学活动能够更为直观的让他们意识到自己孩子的进步。其次，由
于服务运作具有同时性，因此当小学员参与到课程中去时服务已经形成，而学员离开时
服务就结束，家长若无参与则完全是感受不到服务在进行，因此才会出现许多人对早教
有误解，认为早教对于子女作用不大，是鸡肋。若让家长也能参与课程或者享受一些与
课程同步的服务，可以让家长感受到自己也从课堂中受益，增强早教费用的性价比。最
后，服务运作还具有异质性，本来每个人对于同一事物的感受就是不同的，而3-6岁孩
子在接受早教机构的课程服务后很难表达自己的感受，更加让为其买单的家长不了解真
实状况，无法做出购买的决策，因此若能加强家长对于课程的参与度，能够让家长自己
来评判课程好坏而非只能一味追问词汇量与表达都尚在发展中的幼儿。 
第二节  研究目的与方法 
在 3-6 岁早期教育培训越来越兴盛的今天，对于研究如何让间接客户即家长多多
参与到早教培训课程中去，越来越成为各个早教品牌研究的重点。本研究选取厦门
TC 宝贝儿童教育培训中心，一家在厦门 3-6 岁早期教育市场上具备多年教学经验，并
且占领主要市场份额的早教机构为例，研究其服务运作流程以达提升客户体验之目的。 
TC宝贝2004年进入中国市场，作为早教行业的鼻祖，一直在这一市场中引领风骚，
市场份额大约 10%。2008 年 TC 宝贝看准早教市场的黄金时机，开始大范围向二三线城
市扩张，厦门作为南方重要的海滨城市，也是其扩张的重点对象。2008年底厦门TC宝
贝正式成立，也是厦门最早兴起的早教品牌之一。运营 6 年来，厦门 TC 宝贝的业绩一
直稳健发展，年均营业收入500万人民币左右，年均学员增加数量均维持在300以上，
最巅峰时期，同时接受教育服务的学员达千人。但是随着市场进入者的数量急剧增大，
行业竞争愈演愈烈，加之面临投资者股权转让、搬迁等问题，业绩开始下滑，客户满意
度也直线下降，究其原因主要是按照集团总部标准化服务流程从未创新改变，加之搬迁
后服务故障点多造成。 
本研究旨在从服务蓝图与故障点、服务运作规划与顾客服务总量等方面出发，希望
重新建立一套适合 TC 宝贝的服务流程，缩小与间接客户间的鸿沟，提升客户体验，确
保TC宝贝业绩稳健发展。具体研究目标如下： 
1、 扫清TC宝贝服务障碍点，提升客户体验 
2、 建立岗位职务描述体系，明确分工，保证客户服务环节落实到人 
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3、 建立呼叫中心，以优化客户要求 
4、 建立完善社区活动，以弥补选址问题 
5、 优化排课系统，提升服务能力 
本研究在理论联系实际思想的指导下，结合具体自身的工作经验，从企业发展
的视角出发，应用所学的相关管理理论和分析方法，发现问题、分析问题和解决问
题。本研究主要采取实证分析的方法，以厦门 TC 宝贝为例，希望通过对其现有的服
务流程分析研究能够解决该企业服务运作的问题，找到一个较符合实际的研究方案，
解决早教培训机构消费者并非支付者而带来的服务鸿沟问题。 
第三节  研究内容与框架 
本文共分五章。 
第一章是绪论，主要说明了论文研究的背景与选题意义以及论文研究的内容与
方法。 
第二章是研究的理论基础，本文主要的理论依据是服务本质、服务蓝图与故障
预防以及呼叫中心。 
第三章是 TC 宝贝服务管理存在的问题及其成因分析，这一部分首先阐述了我国
早教市场的发展历程与现状，可以看到目前中国的家长越来越重视孩子的教育问题，
因此早教机构也越来越受到家长的欢迎，但是也存在不少问题，例如鱼龙混杂，缺
乏品牌的核心价值和创新等。其次介绍了 TC 宝贝的概况，了解了 TC 宝贝的内外部
环境，以及现阶段 TC 宝贝存在的主要问题： 
首先，选址与战略定位不匹配。TC 宝贝的客户群体是年收入至少在 15 万以上拥
有 3-6 岁幼儿的家庭，而瑞景商业广场的定位为中低端商城，从客户群体上看新的
选址与 TC 宝贝的战略定位不匹配。  
其次，服务运作规划与顾客服务总量不匹配。厦门 TC 宝贝的教室数量由原先的
7 个变为 6 个，按照课表时间段来看服务设计总量由原先共可以开设 102 个班级变为
86 个，而实际服务总量为 92 个。 
最后，服务故障点的预防不足，造成客户满意度下降。厦门 TC 宝贝运营 6 年来
对于服务流程从未进行过改动，这就造成越来越多的服务故障点出现而没有解决，
使得客户体验较差，满意度下降。 
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最后从这些问题出发，按照 5why 分析法，分析这些问题的成因： 
首先，选址与战略定位不匹配的原因是通过 TC 宝贝中国总部给出的一系列选址
要素，选取部分城市 TC 宝贝中心与厦门部分早教中心的数据建立回归分析得出的结
论。 
其次，服务运作规划与顾客服务总量不匹配的原因主要是销售策略与定价模式
的无区分性造成排课系统冲突，平时教室空置率大，周末上座率超负荷等。 
最后，服务故障点预防不足造成客户满意度下降的原因是厦门 TC 宝贝一直沿用
集团总部的服务运作流程，6 年来从未更新，但是随着选址失误与员工的流失率的提
升，旧有的流程已经无法适应当前客户的需求。 
第四章是 TC 宝贝服务流程重建及实施，这一章节里按照 TC 宝贝目前的状况，
本文提出制定一个“扫盲”计划来重建 TC 宝贝的服务流程，具体做法如下： 
首先，社区化市场活动以弥补选址失当问题，市区建立小型体验中心。 
其次，建立排课部门提升闲时教室使用率，进行并班行动，牺牲教室空置率以
提升学员上座率。 
最后，建立呼叫中心，时时满足客户需求；建立健全分工体制，加强团队建设。 
同时本章节就该服务运作流程的效果进行评估，主要从对客户、企业自身的影
响来分析。 
第五章是结论，分析论文研究结论的同时，指出该流程的不足以及启示。 
本研究的基本框架如图 1-1： 
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图 1-1：研究结构图 
资料来源：根据本研究内容制作，2015
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